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INTISARI
Kualitas layanan farmasi dan pelayanan kefarmasian yang lebih baik dan 
berorientasi pada konsumen (pasien) harus terus dikembangkan agar dapat 
memenuhi kebutuhan masyarakat yang senantiasa berubah dan meningkat, 
disamping dapat mengurangi risiko pengobatan. Dari kualitas pelayanan yang 
baik akan mencerminkan pencitraan apotek dengan nilai positif di masyarakat. 
Kepuasan dari pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh apotek (tenaga 
kefarmasian atau non kefarmasian) atas segala hal yang dibutuhkan serta jaminan 
keamanan dan kualitas informasi atas obat atau produk yang dibelinya, akan 
menumbuhkan kepuasan terhadap apotek yang bersangkutan. Tujuan penelitian 
ini yaitu untuk menganalisis pengaruh secara parsial maupun secara simultan 
kualitas pelayanan, komunikasi dan produk terhadap kepuasan konsumen.
Rancangan penelitian ini adalah penelitian deskriptif non eksperimental,
berupa penelitian survey dengan menggunakan kuesioner sebagai alat dan bahan 
untuk memperoleh data, dengan metode judgemental sampling. Data yang 
dikumpulkan yaitu analisis pengaruh citra apotek terhadap kepuasan konsumen 
studi di (apotek Luk Ulo Kebumen). Data tersebut dianalisis menggunakan uji 
validitas, uji asumsi klasik, uji F, uji t, koefisien determinasi dan analisis regresi 
berganda.
Hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen, dengan nilai signifikasi 0,259>0,05. Komunikasi 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikasi 
0,019<0,05. Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan 
nilai signifikasi 0,000<0,05. Secara bersama-sama kualitas, komunikasi dan 
produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikasi 
0,000<0,05.
Kata Kunci: Kualitas, Komunikasi, produk, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT
Quality pharmacy services and pharmacy services and better consumer
oriented (patients) should continue to be developed in order to meet the ever-
changing needs of society and the rise, in addition to reducing the risks of 
treatment. Of good quality services will reflect pharmacies imaging with positive 
values in society. Of customer satisfaction with the services provided by 
pharmacies (pharmacy or non-pharmacy personnel) for all the things that are 
needed as well as security and quality of information on medicines or products 
bought, will foster satisfaction with the pharmacy in question.
The design of this study was non-experimental descriptive studies, such as 
survey research using questionnaires as tools and materials to obtain the data, with 
a judgmental sampling method. Data collected by an analysis of the influence of 
the image of a pharmacy on consumer satisfaction studies (Pharmacy Luk Ulo 
Kebumen). The data were analyzed using validity, test assumptions, classical, F 
test, T test, the coefficient of determination and multiple regression analysis.
The results showed no effect of variable quality to customer satisfaction, 
the significance value 0.259> 0.05. Communication has a positive effect on 
customer satisfaction with the significance value 0.019 <0.05. Product has a 
positive effect on customer satisfaction with the significance value 0.000 <0.05. 
Taken together quality, communication and product a positive effect on customer 
satisfaction with the significance value 0.000 <0.05.
Keywords: Quality, Communication, Product, Customer Satisfaction
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